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ABSTRAK 
Kajian ini dijalankan bertujuan untuk melihat sejauhmana dan bagaimana penggunaan 
kaedah penyelidikan operasi menerusi model teori penggiliran dapat diaplikasikan untuk 
menganalisis j angkamasa perkhidmatan bagi membantu meningkatkan kualiti 
perkhidmatan di Jabtan Pendaftaran Negara Malaysia, khususnya di GSC Petaling Jaya 
(JPNFJ). Bagi maksud tersebut, data tempoh j angkamasa perkhidmatan yang meliputi 
masa menunggu dan masa servis dikaji dan diuji sama ada pengaplikasian kaedah 
saintifik mengguna model teori penggiliran boleh dimanfaatkan untuk menghasilkan 
keputusan yang dapat membantu menyelesaikan masalah menunggu yang dihadapi oleh 
JPNFJ. Data ketibaan para pelanggan sepanjang waktu operasi JPNPJ dari jam 7.30 pagi 
hingga hingga 4.45 petang, Isnin hingga Jumaat, dengan waktu rehat dari jam 12.15 
tengahari hingga 2.45 petang tidak diambil kira pada hari Jumaat sahaja, untuk tempoh 
lima (5) hari bermula 9 Ogos 2004 (Isnin) hingga 13 Ogos 2004 (Jumaat) sebagai tempoh 
kajian bagi Fasa I [memproses permohonan kad pengenalan] dan lima (5) hari mulai 13 
September 2004 (Isnin) hingga 17 September 2004 (Jumaat) sebagai tempoh kajian bagi 
Fasa I1 [proses imbasan gambar], telah dijadikan kajian. Data primer ini diperolehi 
daripada sistem pangkalan data PNPJ yang merekodkan data kedatangan para pelanggan 
bagi Fasa I (data ketibaan dan servis) dan Fasa I1 (data ketibaan sahaja). Data bagi 
tempoh masa semis untuk Fasa I1 dikumpulkan melalui kaedah pengamatan oleh 
pengkaj i sendiri. Data-data ini kemudiannya diuj i dengan menggunakan perisian 
Statistical Package for Social Survey (SPSS) melalui kaedah ujian tak berparameter 
menerusi uj ian Kolmogorov-smirnov untuk mengenalpasti taburan Poisson dan 
Eksponential. Bag  analisis ciri-ciri model teori penggiliran, perisian QM for Window 
khusus untuk aspek ‘Multiple Servers With Exponential Service’ ( M / M / s )  digunakan. 
untuk menganalisis ketepatan keperluan bilangan kaulnter bagi Fasa I dan 11. Hasil kajian 
menunjukkan bahawa kelima-lima obj ektif telah bei j aya dicapai, dimana, model teori 
penggiliran sesungguhnya dapat diaplikasikan kerana taburan data dari segi masa 
ketibaan dan masa semis memenuhi syarat teori penggiliran. Bagi mendapatkan lambda 
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[A] dan miu [p] yang lebih tepat dicadangkan kajian lanjutan dilakukan dengan kutipan 
data untuk tempoh masa yang lebih panjang, agar h a d  penemuan kajian yang lebih jitu 
ini akan dapat membantu JPNPJ menambahbaik serta meningkatkan lagi kualiti 
perkhidmatan jabatan bersama Piagam Pelanggan yang lebih kemaskini dan bermakna. 
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ABSTRACT 
At the outset, this study is conducted with the aim to observe the significant of the 
operational research methodology application, in particular the queue theory model, in 
analyzing service time frame with a view to improving the service quality of PNPJ. 
Hence, data pertaining to the service time duration, which include waiting and service 
time are being studied and tested to ascertain whether the application of the mentioned 
scientific approach could produce encouraging results that would be able to solve queue 
problem facing J P N P J .  Information pertaining to customers’ arrival during the research 
period, from 7.30 a.m. till 4.45 p.m. Monday to Friday, excluding time from 12.15 p.m. 
till 2.45 p.m. on Friday only, for five days period between August, 9 and August, 13 2004 
in Phase I, and between September, 13 and September, 17 2004 in Phase I1 are being 
collated for the research purposes. Data are also retrieved from the J P N P J  database 
system pertaining to customers’ arrival and service time in Phase I and Phase I1 (amval 
time only). Details of service time in Phase I1 are recorded personally by the researcher. 
Next, the Statistical Package for Social Survey (SPSS) software with a Kolmogorov- 
Smirnov non-parametric test was applied to determine whether the amval rate and service 
rate follow a Poisson and Exponential distribution respectively. Having done that, QA4 
for Window software was applied to determine the operating characteristics for W s  
(Multiple Servers with Exponential Service) in order to analyze the requirement of exact 
number of servers vis-ii-vis J P N P J  queue problem. The above notwithstanding, this study 
was able to achieve the stated research objectives, as the data (amval and service time) 
met the queue theory requirements. Nevertheless, a more precise analysis and significant 
results could be achieved if a better lambda [ I ]  and miu [p] was obtained from a much 
longer research time frame. Certainly, an improved service quality of J P N P J  and a fine- 
tuned Client’s Charter would enhance public positive opinion of the said organization. 
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